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I 
摘   要 
电信服务市场竞争的核心是客户关系的维系与扩展，提高服务质量和客户满
意度是所有运营商的目标，市场竞争的内涵决定了客户关系管理对电信运营商的
重要地位。电信行业的 CRM的设计，必须要充分考虑电信行业海量客户数据和业
务系统多的特点，为此企业需要建立适合企业竞争需要和业务特点的客户关系管
理系统，帮助企业提高盈利水平和提升客户价值。 
本文正是在这一实际需求的背景下论述了九江电信客户管理系统的设计与
实现，首先根据项目背景和国内外研究的现状，对本文的主要工作进行了描述；
然后针对九江电信的客户管理业务的实际需要进行了该软件系统的需求分析；在
需求分析的基础上，采用当前最为流行的 B/S与 C/S混合模式为基础，对系统的
体系结构以及系统的各个功能模块进行了设计，同时给出了该客户管理系统的数
据库设计方案；接着在系统实现过程中使用 JAVA 语言，在 MVC 设计模式下，实
现了系统的客户信息管理、市场管理、售后服务管理、系统管理四个模块的功能；
最后通过设计测试用例完成了系统的功能和性能测试。 
系统的成功运行是是客户管理工作的基础，是企业发展潜在客户、留住老客
户的信息处理平台，是分析客户消费心理和消费趋势、提高客户忠诚度、发现收
益最大的客户的重要手段，可以大大提高企业的核心竞争力。 
 
关键词：电信行业；客户关系管理；MVC
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Abstract 
Telecommunication service market competition is the core of customer 
relationship to maintain and expand, improve service quality and customer 
satisfaction is the goal of all operators, the connotation of the competition in the 
market determines the importance of customer relationship management for telecom 
operators. The design of the telecom industry's CRM, you must give full consideration 
to the telecommunications industry more massive amounts of customer data and 
business system, for the enterprises need to establish suitable for enterprise 
competition , help enterprises to improve customer value. 
According to the actual demand in a jiujiang telecommunications are discussed 
under the background of the design and implementation of customer management 
system, first of all, according to the project background and the domestic and foreign 
research present situation, the main work of this article are described; Based on the 
customer management of jiujiang telecommunications business the actual needs of the 
software system requirements analysis; On the basis of demand analysis, USES the 
most popular B/S and C/S mixed mode as the foundation, on the architecture of the 
system and system of each function module design, and presents the customer 
management system database design; Then, in the process of system implementation 
using JAVA language under the MVC design pattern, implements the system of 
customer information management, market management and after-sales service 
management, system management function of four modules; Finally, design test cases 
to complete the function and performance test of the system. 
The success of the system is running is the basis of customer management, is the 
enterprise development potential customers, retain old customers information 
processing platform, is to analyze the customer's consumption psychology and 
consumption trends, improve customer loyalty, found an important means of income's 
biggest customer, can greatly improve the core competitiveness of enterprises. 
 
Keywords: The telecom industry; Customer Management; MVC 
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1 
第一章 绪 论 
2013 年 12 月 4 日，工信部正式向国内的三大巨头电信运营商颁发了 4G 牌
照，由此，这一举动预示着中国移动通信产业真真正正的跨入了新时代，中国移
动在手机终端、基站建设、网络覆盖、业务推广上保持领先，对于中国电信来说，
不仅要继续保持精品宽带网络的品牌优势，还要特别重视 4G 品牌体验活动和业
务的推广，形成具有竞争力的产品和分成机制，争取更多的客户，这是电信公司
工作人员面临的一个重大的挑战。 
1.1 项目背景 
由于国内整个电信行业竞争如火如荼，且还伴随着各外资电信运营巨头的虎
视眈眈，尤其还需要面临着以腾讯公司为主的互联网公司的威胁，比如，微信。
传统的经营模式遇到了前所未有的困难，已经跟不上现今电信市场快速发展的步
伐，电信运营商之间竞争的焦点不再是技术、产品和价格之间的竞争，而是聚焦
于客户满意度和忠诚度的较量。基于这样的背景，中国电信的营销策略已经逐步
转向为以市场需求为导向，以终端客户群为中心的目标。这就要求我们要通过各
种途径和渠道搜集客户资料，通过分析和研究客户需求、客户消费心理和消费趋
势，有针对性的定制不同的营销方案，提高客户忠诚度，赢得客户信任，这样做
目的能够满足双向需求，能够在满足市场需求的前提下，提升市场份额，提高公
司的经营收入。这种新的营销理念—客户关系管理应运而生。 
客户关系管理系统不仅可以搜集、处理、存储、管理客户信息，而且在必要
时可以向相关人员提供有用信息。它是公司挖掘潜力客户、保留老客户的信息处
理平台，是客户管理工作的基础，为分析客户消费需求和消费模式、提升客户满
意度提供了有力的支撑，为与客户创建良好且牢固的合作关系奠定基础，这一举
措能够将企业核心竞争力大幅提高。但是九江电信公司的客户管理系统还不够成
熟，系统使用中的缺陷主要涵盖以下几方面： 
（1）客户关系管理方面的工作比较混乱，没有规章制度和一套成熟的客户
管理管理系统来进行统一管理，业务发展的来龙去脉只有业务经手人一个人清
楚，一旦人员工作岗位发生变动或是请病假或事假时、新接手的工作人员无法短
期内代替老员工工作。 
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   （2）部门之间的信息不能及时共享，客户经理和维护人员对自己职责内所需
了解的信息了如指掌，但是双方之间没有一个客户信息以及技术交流的平台，前
端营业员或客户经理经常抱怨后端维护人员修复障碍不到位，而后端维护人员经
常会抱怨客户经理不考虑业务在实际使用方面的正常损耗以及网络的覆盖情况，
仅依靠理论值随便承诺客户高带宽等指标，导致用户投诉。 
（3）系统维护过程繁琐，系统的界面比较呆板，访问系统的角色权限划分
比较混乱，从而造成客户信息的不准确（既有人为录入的错误，也有系统在提取
数据的过程中产生的错误），导致工作效率低下。 
    基于上述问题，电信公司急切需要开发一套有效又易用的客户管理系统来完
成日常的工作，更好地提供客户管理的服务，这对企业的未来发展和经营管理具
有深远的意义： 
（1）规范企业的管理。通过重新规划和优化业务流程，将企业的各项业务
和个人工作通过客户管理系统提供的业务信息处理平台紧密联系起来，这样可以
有效的管理客户关系，达到减少企业成本的目的。 
（2）满足客户需求的多样性。客户管理系统能够协助企业更加深入的挖掘
用户需求，使得公司或企业“比客户自己更了解自己需要什么，适合什么”，依
据营销和服务记录为客户提供有针对性的服务内容，以此为用户带去更贴切的使
用体验。 
（3）帮助企业提高运营效果。客户管理系统可以有效的整合企业的业务环
节和资源体系，可通过经营渠道向其他方向延伸，企业通过客户管理系统的营销
模块和企业资源计划（后端 ERP）的整合，全面协调企业内其他经营因素，由此
逐步提升企业营运效果，实现企业内部信息共享，提高市场营销份额。 
因此，开发一个既能符合自身实际情况又能满足需求的客户管理系统对于电
信公司来说是尤为重要的一环。 
1.2 国内外研究现状 
客户关系管理理念是由美国的 Gartnet Group 最先提出的，他认为，客户关
系管理是一种能够为企业提供一种更科学的管理模式的一种方法，并且还能够提
供一种更健全的客户关系沟通技巧，以此去将客户收益最大化[1]。客户关系的发
展经历了三次的变迁，从销售理论自动化系统（SFA）转换成客户服务系统（CSS），
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最后再演变成呼叫中心（CALL CENTER），逐渐发展成为一套完整的管理思想与
管理体系，为企业的发展提供新的视野，给企业提供一个与客户相交流的平台，
使市场推广和现场服务过程有效的结合起来[2]。 
对于通信行业来说，世界上所有发达国家的运营商发展到一定阶段后，竞争
重点会从产品、网络、价格的竞争转向优势品牌和优质服务的竞争。发达国家的
运营商比如美国、法国、英国等都已经在部署 CRM 系统。1999 年，全球的 CRM
市场是 32 亿美元，2004 年是 121 亿美元，平均每年的增长率是 29%，其中电信
企业贡献了一半，购买其 CRM 的电信公司有 Telecom Italia、Cable and 
Wireless、BT等[3]。 
电子商务与因特网逐步得到发展后，客户管理系统也随之入驻中国，由上世
界末到 2002年，是 CRM的萌芽期，从 2002年开始，中国 CRM市场开始大幅增长，
产品、厂商正在逐渐走向成熟[4]。国内客户关系管理系统的特点如下： 
（1）国内 CRM 起步晚，不论是产品结构还是从销售渠道来考虑，客户管理
系统的体制还不够健全，有较大的市场发展空间和发展机遇。 
（2）CRM 产品的供应商比较少，由于 CRM 的实施成本巨大，实施周期比较
长，加上 CRM进入中国的时间比较短，目前市场上大部分的 CRM产品侧重点主要
是运营型的 CRM产品，能提供品质高的 CRM产品的供应商较少。 
（3）软件技术有待进一步提高，软件是整个系统的核心所在，发达国家在
软件设计过程中与先进的理念相结合，资源共享程度很高。而国内虽然在软件方
面发展迅速，但由于处理软件不够规范，导致软件产品质量和控制技术不够高。 
通信行业由于其自身的特点，在客户关系管理系统投入方面一直遥遥领先于
其他行业，中国移动于 2005 年开始大规模建设和部署 CRM 系统，中国电信也与
2005年年底着手部署 CRM系统[5]。在这些基础之上，中国电信运营商纷纷提出了
各自的服务理念：中国联通的服务理念是“诚信铸就品牌，服务编织未来”；中
国电信的服务理念是“用户至上，用心服务”；中国移动的服务理念是“沟通从
心开始”；从这些服务理念可以看出运营商们的服务思想已经转向以客户为中心
[6]。 
1.3 本文主要研究工作 
九江电信客户关系管理系统的设计开发以“需求为导向，运用促发展机制为
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指导方向，提供一套拥有决策支持的、健全的、有效的系统。课题主要研究工作
有以下几点： 
（1）系统需求调查，认真听取市场人员、销售人员、技术人员的意见，了
解他们对客户管理系统的要求，在系统操作方面有什么要求等信息，详细的分析
并研究企业或公司当前现有的应用系统。 
（2）系统开发相关理论和技术的研究。通过阅读大量的参考文献，了解电
信行业客户管理系统在国内外的发展现状和实际运行中的 CRM有什么特点；通过
与技术人员进行真诚而有效的沟通，从技术角度，对完成本系统使用的 B/S三层
架构、JAVA语音，SQLserver2008 数据库技术以及客户细分聚类分析算法进行了
系统的学习。 
（3）在用户功能需求分析的基础上，完成对九江电信公司客户管理系统的
设计、系统实现以及系统测试。 
本系统的关键技术在于： 
（1）B/S 与 C/S 混合服务模式：C/S 即客户机/服务器，是一种基于局域网
的服务方式，通过局域网中的终端获取与系统的服务器进行交互从而获取所需要
的内容，缺点是开发成本高，维护复杂；B/S 即浏览器/服务器，只需要在客户
端安装一个有通用功能的浏览器便可，简化了客户端和系统的开发以及维护。本
论文运用 C/S和 B/S 混合模式，对不同的应用采用不同的实现方式，对于用户信
息录入的营业员或客户经理来说，选择 C/S模式更加便捷与安全；而对于查询和
发布信息来说，选择 B/S模式更适用。将两种模式交叉结合起来用，取得了良好
的效果。 
（2）客户细分：电信公司推行精准化营销首先要做好市场细分工作，通过
研究客户需求特点和消费行为规律，为企业的每个用户定位其所属的类别，帮助
公司管理者在各种营销活动中能精准地确定每位用户的典型特征，由此为产品定
位与市场营销战略奠定基础。 
1.4 论文组织结构 
   本论文章节共计六章，各章节具体内容如下： 
    第一章是绪论，首先叙述了本课题的项目背景以及系统在使用的过程中主要
存在的问题，由此引申出课题研究的意义；然后介绍了客户管理系统国内和国外
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的研究与发展的现状，最后对本课题的研究工作与组织结构进行了简短的描述。 
第二章是系统需求分析，根据软件系统开发的典型流程，对本次课题的需求
进行分析，具体从可行性分析、业务需求分析、角色需求分析、功能需求分析、
非功能需求分析五个方面进行了讲解。 
第三章是系统设计，首先，描述了系统的总体架构，接着在前一章需求分析
的基础之上，对各功能模块设计进行了详细阐述，而后详细设计了系统数据库，
数据库表的设计严格按照规范来进行。 
第四章是系统实现，主要描述客户管理系统功能模块的实现过程，具体包括
程序代码实现以及主要功能页面显示等。 
第五章是系统测试，对系统的测试环境进行了介绍，采用典型的测试方法，
通过功能测试用例和性能测试用例对系统的测试结果进行了分析与总结，进而验
证系统的完整性。 
第六章是总结与展望，是本文的结束语，总结了本文的所有工作，对相关方
面可能存在的发展方向做出了展望，并根据实际情况提出了改善构想。 
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第二章 系统需求分析 
应用型的管理软件在设计和开发之初都会力求能满足企业需求，需求分析是
软件系统的起点，属于系统分析与软件分析阶段间的桥梁，有助于避免早期错误，
从而提高系统开发速度，降低开发成本。本章就中国电信客户管理系统的需求分
析进行描述，主要包括可行性需求、业务需求、功能需求、角色需求和非功能需
求的分析。 
2.1 可行性需求分析 
通过深入了解相关的前沿技术，并结合市场实践需求，本系统采用 B/S的三
层体系结构，只需要在客户端安装一个有通用功能的浏览器，维护和升级的工作
都可以在服务器端完成，能够在一定程度上缩减对客户端设备的要求，且能够减
少系统的维护工作量，大幅提升系统稳定性与安全性。利用浏览器技术，采用当
下比较流行的 ASP.net 技术，在系统的搭建上面对系统的基本要求比较低，能有
效的降低系统的实现门槛，从而降低系统实现环节中的人力成本的损耗。综上所
述，对于系统的需求而言，本系统采取的技术手段不管是在技术层面上，还是在
经济层面上，都是可行的。 
2.2 业务需求分析 
电信业务指的是电信面向用户提供的业务。根据业务类型来划分，可以分为
基础电信业务和增值业务；根据提供业务的网络划分，可以分为有线电信业务和
无线电信业务等。 
业务需求不是一尘不变的，我们需要利用技术来实现不断变化的业务需求。
在业务和技术手段之间存在着许多概念，这些概念能将两者有机的连接在一起。
比如服务，一般业务都是靠编程技术实现的，是紧耦合的，而服务是在对象和组
件之上，是松散耦合的；比如流程：业务的办理离不开过程，过程的叠加和反复
就是对复杂业务逻辑的具体实现，而流程是以服务为主导，也就是说业务的载体
--服务在应用系统中是通过流程来进行组织的。 
详细的业务办理的流程可通过下图 2.1了解： 
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图 2.1 业务办理流程 
 
2.3 角色需求分析 
    根据客户关系管理系统的主要信息来源以及主要的使用人员来看，他们对系
统分别提出了不同的功能需求，本文对系统用户进行了角色划分，分别是客户、
客户经理（或前台营业员）、市场管理人员、售后服务人员以及系统管理员。 
（1）客户 
    客户是那些办理了电信业务的人员，是本系统的主要信息来源，为系统提供
最基本的身份信息、联系信息以及消费信息，构成了本系统的信息主体。另外，
客户也可以通过系统来查询自己的套餐情况、费用信息，修改自己的个人信息等，
同时，他们还可以通过系统进行投诉和障碍申报。 
（2）客户经理（或前台营业员） 
提供“免填单”和“一台清”服务 
入网、填卡、销号 业务变更、新业务 缴费、查询及话费 咨询、投诉、报障 
营业员、值班经理接待 
 
进行售后服务 
业务前台 电子渠道 
机主本人办理 经办人办理 服务密码办理 服务密码办理 
短信营业厅 掌上营业厅 网上营业厅 自助终端 各类有效证件或服务密码审核有效 
收费，录入系统 
打印发票、试卡 
发卡，客户签字确认 
编辑 10001
发送至
1001，可查
询办理指
定业务 
手机登陆
掌上营业
厅，点击进
入办理指
定业务 
电脑上网
登陆网上
营业厅，点
击进入办
理业务 
可通过自
助缴费机、
清单查询
机，进行话
费查询及
缴纳 
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